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Perante o cenário de crescimento continuo a nível do sector turístico em Cabo Verde, 
torna-se imprescindível o levantamento de dados em relação às atividades que fazem 
parte do sector. Neste contexto a evolução da indústria hoteleira a nível das ferramentas 
colocadas a disposição pela internet hotelaria, constitui efetivamente um elemento 
crucial no domínio da competitividade dos estabelecimentos e dos destinos turísticos 
respetivos. A internet veem posicionando como um importante veículo de venda e 
divulgação dos produtos e serviços hoteleiros, permitindo o desenvolvimento de ações e 
estratégias que convergem na criação de produtos e serviços ajustados as necessidades 
dos diferentes segmentos de mercado cada vez mais exigentes. A presente conjuntura 
impõe analises reflexivas sobre o Papel da internet na venda e divulgação dos produtos 
e serviços do departamento de Alojamento, pelo que a pesquisa desenvolvida se 
assentou no estudo de caso do Hotel Porto Grande, pertencente ao Grupo Oásis 
enquanto um dos mais antigos e carismáticos da Ilha De s. Vicente. A metodologia 
utilizada foi a abordagem qualitativa que é a melhor que se adapta a esta tipologia de 
investigação estudo. Como instrumento de recolha de dados, optou-se por um guião de 
entrevista aplicado aos responsáveis do HPG. O tratamento dos dados foi efetuado 
através da análise dos conteúdos. Findo a pesquisa verificou-se que a internet constitui 
uma ferramenta estratégica importante a nível da divulgação dos produtos e serviços do 
HPG, e neste âmbito ela tem sido utilizada a nível da comunicação, das estratégias 
comunicacionais, e de vendas desenvolvidas  pelo grupo e pelo hotel em especifico.  
 
 
Palavras-chaves: Internet, produtos e serviços turísticos, vendas 
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Given the scenario of continued growth in the tourism sector in Cape Verde, it is 
essential to collect data on the activities that are part of the sector. In this context, the 
evolution of the hotel industry in terms of the tools made available by the hotel industry 
is, in fact, a crucial element in the competitiveness of the establishments and their 
tourist destinations. The Internet has positioned itself as an important vehicle for selling 
and promoting hotel products and services, enabling the development of actions and 
strategies that converge in the creation of products and services adjusted to the needs of 
different and increasingly demanding market segments. This conjuncture imposes 
reflective analyzes on the Role of the Internet in the sale and dissemination of the 
accommodation department's products and services. Therefore, the research developed 
was based on the case study of Hotel Porto Grande, belonging to the Oásis Group as one 
of the oldest and charismatic island s. Vicente The methodology used was the 
qualitative approach that is best suited to this research typology study. As a data 
collection instrument, an interview guide was applied to HPG managers. Data 
processing was performed through content analysis. After the research it was found that 
the internet is an important strategic tool in the dissemination of HPG products and 
services, and in this context it has been used in terms of communication, 
communication strategies, and sales developed by the group and the hotel. in specific. 
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Lista de abreviaturas 
OMT – Organização Mundial do Turismo 
CRM- Customer relationship management (gestão de relação com clientes) 
B2B – Business to Business 
B2C - Business to Consumer 
HPG - Hotel Porto Grande 
TIC – Tecnologias de informação e Comunicação 
CRS – Computer Reservations Systems 
GDS –Global Distributions Service  
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O presente trabalho monográfico surge no âmbito do plano curricular 4º ano e como 
parte dos requisitos para obtenção do grau de licenciatura de Gestão Hoteleira e 
Turismo, da Universidade do Mindelo. 
O Hotel Porto grande tem já quase 52 de história, atualmente remodelada, está 
direcionada para quem viaja em Lazer ou em negócios 
O Hotel está dividido em dois departamentos, nomeadamente F&B (Food and 
Beverage) e Alojamento pelo que o estudo se centrou mais concretamente no 
departamento de alojamento. 
A necessidade de estudar o tema advém do facto do mercado se apresentar cada vez 
mais competitivo, os hotéis necessitam de elementos de diferenciação que induzam o 
cliente a escolher determinado hotel e não o concorrente, de maneira que esse 
diferencial possa ser utilizado como ferramenta para fidelização da marca e para o 
aumento da demanda. 
Estruturalmente, o trabalho decompõe-se em dois capítulos:  
O primeiro capítulo refere-se ao enquadramento teórico através da qual se procura dar 
suporte e conteúdo ao desenvolvimento desse estudo, abordando temas como tipos de 
hotéis, departamentos, produtos e serviços, referenciados por autores. 
O segundo capítulo descreve a empresa, o Hotel Porto Grande, sua história, missão, 
valores, estrutura e localização e serviços prestados. 
E como desfecho aparece uma consideração final, que assente numa reflexão, relatando 
as dificuldades na realização do trabalho, bem como as referências bibliográficas e 
anexos.  
O trabalho segue o modelo de elaboração de trabalhos científicos disponibilizado pela 
Universidade do Mindelo. 
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Pergunta de Partida 
  A internet influência a venda e divulgação dos produtos e serviços do 
Departamento Alojamento do Hotel Porto Grande? 
 
Objetivo Geral 
 Evidenciar o papel da internet enquanto ferramenta importante no que tange ao 
fomento do sector de vendas dos serviços do Departamento de Alojamento do 
hotel Porto Grande e respetiva promoção. 
 
Objetivos Específicos 
 Conceber o suporte teórico inerente ao tema em estudo;  
 Explicar o papel e a importância das vendas numa unidade Hoteleira; 
 Mostrar a importância da internet enquanto ferramenta de vendas e promoção 
dos estabelecimentos hoteleiros; 
 Descrever produtos e serviços do Hotel Porto Grande; 
 Identificar as ferramentas de internet utilizada no Hotel Porto Grande no 
domínio de vendas e promoção; 
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A escolha do método para recolha de informações constitui um aspeto importante. 
Para maior sustentabilidade da pesquisa e para compreender os principais conceitos, 
primeiramente, baseou-se em uma revisão bibliográfica exploratória realizada em livros, 
artigos publicados relacionados com o tema em estudo. Nesta fase recorreu-se às 
bibliotecas e a internet, pois segundo Alves (2012, p.65) “A recolha de informação 
relevante é de grande importância para qualquer trabalho de cariz científico, assim 
como o recurso a citações e confrontação de estudos.” 
O texto final do trabalho tem estrutura e apresentação de acordo com os padrões 
específicos definidas pela própria instituição. 
Dentro da abordagem qualitativa foi escolhida a entrevista, conforme Barañano (2008, 
p.93)  
“A entrevista consiste no encontro entrevistador-entrevistado, onde o entrevistador coloca uma serie de 
questões ou temas a que o entrevistado deve responder ou desenvolver, mais ou menos extensivamente, 
segundo o tipo de entrevista.”  
Com este instrumento obtém informações diretamente do entrevistado, permitindo 
assim relacionar melhor com os participantes e compreender as suas perspetivas, 
gerando uma maior ligação com as suas realidades. 
Nesta etapa iniciou-se a aplicação do guião de entrevista a fim de se efetuar a coleta de 
dados para a elaboração da pesquisa. 
A entrevista foi conduzida de acordo com o guião concebido. Foi delineado um total de 
dezassete perguntas, aplicados a diretora do HPG e da diretora de alojamento, pois 
segundos Alves (2012, p.51) “Através desta técnica, podemos aprofundar um 
determinado assunto junto de um número reduzido de pessoas.”  
As respostas provenientes do guião permitiram analisar e consolidar a componente 
prática do trabalho. 
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CAPÍTULO I Enquadramento teórico 
Para melhor compreensão da natureza desta Monografia, é importante fazer-se uma 
reflexão sobre os temas que irão ser abordados ao longo da mesma. Por conseguinte este 
capítulo servira de enquadramento teórico relativo ao turismo, a indústria hoteleira e a 
internet, procurando explicar-se a interligação entre os diferentes temas. 
 
1.1.  Turismo e o sector hoteleiro em Cabo Verde 
O conceito de turismo, no passado remete a sua prática como sendo privilégio de 
poucos. Hoje, o turismo é visto como necessidade de todas as pessoas que afetadas pelo 
estresse, cansaço, depressão, desejo de conhecer lugares novos, negócios, veem no 
turismo um descanso, lazer ou forma de revigoramento físico e mental. 
É uma viagem coberta de subjetividade, possibilidade do distanciamento do cotidiano, 
em busca de novas praticas e novos comportamentos diante da procura do prazer e bem-
estar. 
Dessa forma a Organização Mundial Do Turismo (OMT) diz que o turismo integra as atividades de 
pessoas que se deslocam e permanecem em locais fora do seu ambiente habitual, por um período de 
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tempo até um ano consecutivo, por motivo de lazer, negócios ou outros que não sejam o exercício de uma 
atividade remunerada no destino. OMT (cit.in Cunha 2015) 
A atividade turística tornou-se fundamental para a vida das pessoas e para economia dos 
países, tendo aumentado a partir da revolução industrial, com os avanços tecnológicos, 
especial dos meios de transporte de carga e de passageiros. 
Rodrigues (2003, cit. in Estevão), refere que enquanto nas outras atividades económicas 
é o produto que se desloca até ao mercado, no turismo sucede precisamente ao 
contrário. Para que ocorra um consumo efetivo do produto turístico o turista terá de se 
deslocar até junto da estrutura que o suporta: o destino turístico. 
De acordo com Cunha (2015, p.17) turismo é: 
 O conjunto de atividades desenvolvidas pelos visitantes em razão das suas deslocações, as atrações e os 
meios que as originam, as facilidades criadas para satisfazer as suas necessidades e os fenómenos 
resultantes de umas e de outras. 
Para esses autores o turismo é entendido como um meio de ocupação de tempo livre e 
também como um fenómeno que gera riqueza, pois é um grande gerador de empregos, 
de rendas e de divisa. 
O turismo constitui um dos principais sectores económicos de Cabo verde, na medida 
em que contribui consideravelmente para a entrada de divisas, bem como para a 
promoção de emprego. Segundo Lendrevie et.alii (2015 p.68) “Sem riquezas naturais, o 
desenvolvimento económico de Cabo Verde está baseado no turismo e na pesca 
contando também este país com as remessas dos emigrantes.” 
No início o número de turistas que visitavam Cabo Verde era pouco significativo devido 
a falta de infraestruturas e a ausência de políticas de promoção e desenvolvimento do 
turismo, no entanto pode-se ver que hoje se está a investir no desenvolvimento de 
infraestruturas que impulsionará o desenvolvimento do turismo, nomeadamente, quatro 
aeroportos internacionais nas ilhas de Santiago, Sal, Boavista e São Vicente, e grandes 
investimentos em hotéis e restaurações. 
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1De acordo com os dados da INE a ilha que recebeu maior número de turistas foi a ilha 
do Sal com 48,4% dos hóspedes, seguido a ilha de Boavista com 29,8%. Os dados 
indicam que a maioria dos hóspedes é Cabo-verdiano residente no estrangeiro. O quadro 
revela que 25,1% dos hóspedes provêm do Reino Unido o que constitui a maioria. 
O que leva a que Cabo Verde seja preferido pelos turistas são conjuntos de 
características que propiciam o desenvolvimento do turismo tais como a estabilidade 
política, a boa governação e a equidistância à Europa e América.  
 
1.2.  Tecnologia de informação e internet 
As zonas turísticas estão a investir muito na promoção e divulgação do turismo. Pode-se 
ver que atualmente há uma disputa na divulgação dos destinos turísticos já que o 
turismo é uma atividade que está a contribuir para o desenvolvimento económico e 
cultural de muitos lugares. 
Os turistas ao viajarem procuram informações acerca dos lugares onde viajam e isso é 
possível devido aos meios de comunicação que tem um papel importante na divulgação 
promoção dos destinos turísticos. A forma como os destinos turísticos são projetados 
nos meios de comunicação, é fulcral, na escolha dos destinos pelos turistas. 
As TICS passaram a fazer parte do mundo das atividades turísticas a partir dos anos 60 
com adoção do CRS (Computer Reservations System) e posterior com a GDS (Global 
Distribution Service).  
A internet teve origem nos anos 60 nos Estados Unidos tendo sido desenvolvida pelo 
departamento de defesa, com ligação limitado de computadores, que formaram o 
ARPANET, sua utilização era sobretudo para fins académicos e militares. (Hortinha, 
2002). 
 
1 Ver Anexo nº 3 
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Esta rede começou a ser desenvolvida na década de 60, pelo departamento de defesa Norte-americano, 
com o objetivo de tornar mais seguras as ligações entre computadores governamentais, localizados quer 
no interior do país, quer no exterior. Na época era designada por ARPANET- Advanced project Research 
Administration Network. Caetano et alii (2003, p.38). 
Na década de 90 expandiu-se a nível Global e hoje é utilizada por várias empresas nos 
seus negócios e está a evoluir conforme a realidade do dia-a-dia. A internet já é um 
verdadeiro fenómeno social e um fenómeno para as empresas, estas dispararam na 
corrida à Web para disporem de um canal de distribuição e de comunicação e 
acentuarem dessa forma a sua presença mundial. Caetano et alii (2003). 
Para o turismo a internet possui um grande potencial, servindo como um canal de 
distribuição direto para todos os tipos de serviços de viagens. “Estamos, então, perante 
um poderoso meio que alarga a sua influência ao todo da gestão hoteleira. Influência e 
importância que já são hoje uma realidade incontornável.”. Costa (2012, p.117). 
 
1.2.1. Internet em Cabo Verde  
Cabo verde como em todos os lugares do mundo, tem vivido a sua porção da história da 
Rede Mundial de computadores, apesar da nossa realidade socioeconómica não ser tão 
favorável quanto nos países desenvolvidos. No entanto, como a tecnologia da 
informação sofre uma evolução diária e seu grande poder de atualização torna os seus 
preços acessíveis a uma camada cada vez maior da população, muitos são os cabo-
verdianos que usam a internet diariamente. De acordo com o portal da CVTelecom, o 
serviço de dados e de internet foram introduzidos em 1997, sendo a internet de Banda 
Larga, a ADSL, introduzida em 2004. 
Segundo a inforpress, Cabo Verde tem andado muito perto das tendências globais e 
sabido perseguir essas tendências da melhor forma, ajustando que, atualmente, há uma 
maior consciencialização por parte do governo e das empresas nacionais sobre 
importância desse instrumento. 
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Ao longo desses anos Cabo Verde conheceu avanços vários que possibilitam a sua 
ascensão como um dos países africanos com maior taxa de penetração em África, com 
maior taxa de penetração do uso da internet, segundo o Cabo Verde Trade-invest, ocupa 
o quinto lugar, com uma velocidade de três megas de por download e em três minutos. 
CVTelecom é o principal fornecedor dos serviços de telecomunicações e foi criada em 
1995 quando foi separado dos serviços dos serviços postais dos correios. 
 
1.3. Hotelaria e internet  
A hotelaria é uma indústria de bens e serviços como qualquer indústria, possui suas 
características próprias e a sua finalidade principal é o fornecimento de hospedagem, 
alimentação (dependendo do tipo de hospedagem), segurança e vários outros serviços 
relacionados à atividade de bem-receber. “O alojamento é a base essencial dos destinos 
turísticos, mas que em regra não apresentam uma atração, mas sim um meio dos turistas 
desfrutarem das atrações do destino.”. (Cunha 2015, p.175). Também para Joaquim 
(1997, p.20) “estabelecimentos hoteleiros são destinados a proporcionar alojamento, por 
meio de pagamento, com ou sem fornecimento de refeições, e outros serviços acessórios 
ou de apoio.”. 
O serviço hoteleiro tem algumas características específicas: 
Intangibilidade: são serviços que não podem ser vistos, provados, sentidos ou 
apresentados, antes de comprados. “Para o cliente é somente a lembrança que fica 
depois de utilizar esses serviços e juízo que faz sobre o mesmo.”. (Costa 2011, p.18) 
Inseparabilidade:  
Os serviços são vendidos e depois tanto introduzidos como consumidos simultaneamente. O cliente está 
presente no momento em que o serviço é produzido, decorrendo uma interação entre os funcionários e os 
clientes e assim a necessidade de fazer bem à primeira vez. (Costa 2011, p.18)  
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 Os procedimentos para arrumação dos apartamentos, para servir alimentos e bebidas, além de outros 
serviços, são padronizados em um hotel e se aplicam a todos os hóspedes. Para assegurar os padrões de 
qualidade do serviço prestado, muitos gestores têm que ponderar na aceitação de algumas reservas. 
(Costa 2011, p.18) 
Perecibilidade: “serviços que não podem ser feitos com antecedência, não pode ser 
armazenada.” (Costa 2011, p.18) 
Como todas as empresas, o principal objetivo dos estabelecimentos hoteleiros é garantir 
o seu crescimento sustentado, para que isso aconteça, além dos clientes diretos é 
necessário criar boas relações comerciais com as agências de viagens e operadores 




Ainda não existe nenhum sistema de classificação reconhecido internacionalmente para 
estabelecimentos de alojamento. Essa classificação é necessária para que o hóspede 
tenha oportunidade de escolha antecipada, de maneira que atenda ao seu grau de 
espectativa com relação a aspetos de conforto e segurança. (Castelli, 2003, p.59) 
Ainda segundo Castelli (2003, p.59): 
 Os órgãos internacionais de turismo têm-se debatido por uma equiparação internacional das categorias 
dos estabelecimentos hoteleiros, não somente quanto a denominação das categorias, mas, sobretudo 
quanto ao seu conteúdo, isto é, um hotel cinco estrela deveria preencher internacionalmente determinados 
requisitos de conforto e qualidade de serviços. Na atualidade, um hotel cinco estrela, em um país, pode 
não corresponder a essa qualificação em outro. Aliás, esse fenómeno se dá até mesmo dentro de um 
mesmo país. 
Não só a classificação mas a simbologia também, varia de país para país, nalguns casos 
a identificação da categoria é feita por estrelas (da categoria mais baixa para categoria 
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mais elevada, de um a cinco ou sete estrelas), por letras (A,A*,B, B*,C;D e E), por 
designação (luxo, superior, bom e razoável ou ainda hotel rural, hotel resort, pousadas, 
paradouros, etc.), por ordem (luxo, primeira classe, segunda classe ou terceira classe). 
(Cunha, 2013, p.182) 
Segundo Cavassa (2001, p.9), os estabelecimentos de alojamento são classificados de 
acordo com a qualidade e a quantidade dos serviços oferecidos, ou seja, de luxo ou 
superior, de primeira, segunda, terceira e de quarta categoria. 
 
1.3.2. Tipo 
Segundo Cavassa (2001, p.9) “o perfil do estabelecimento obedece basicamente ao tipo 
de hóspede a quem se destinará”. 
Para esse mesmo autor existe vários tipos de estabelecimentos hoteleiros: 
Hotéis de negócio direcionada para homens de negócio e de curta permanência, com 
acomodações do tipo estúdio; 
Hotéis de lazer, para clientes que desejam descansar ou divertir-se, disponibilizam 
serviços hoteleiros habituais, além de entretenimento específico para seus clientes; 
Hotéis-residência destinados a indivíduos sozinhos com quartos simples, até às mais 
luxuosas suites  
Hotéis de estrada, direcionada a clientes que viajam com suas famílias por prazer, com 
unidades habitacionais do tipo bangalô, com áreas de lazer e recreação; 
O sistema de alojamento tornou-se mais flexível, visto que o cliente viaja com mais 
liberdade e permanece menos tempo nos locais visitados, surgindo novas formas de 
alojamento como hard budget hotels (com uma elevada rotatividade e com preços 
reduzidos), os hotéis low cost (aproveitam o sucesso das companhias aéreas que operam 
com esta designação), opostos a estes surgiram os boutique hotels, os hotéis de grande 
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luxo, os extended stay hotels (hotéis de permanência prolongada) e all-suite hotels 
(hotéis cujas unidades de alojamento são apenas suites). (Cunha 2015, p.184)  
 
1.3.3. Departamentos 
Não existe um padrão para organização hoteleira, a dimensão do hotel influência a 
estrutura física e funcional do estabelecimento, as tarefas devem ser estipuladas, e as 
características e perfis devem ser definidos. (Cavassa,2001, p.24). Essa tarefa é de 
responsabilidade do gestor que define a estrutura de cada unidade hoteleira, dependendo 
da sua dimensão e tipologia e dos objetivos definidos. (Costa, 2011, p.25) 
 Alojamento 
A hotelaria é uma indústria de bens e serviços, logo, como qualquer indústria, tem as 
suas características próprias de organização, e a sua principal finalidade é disponibilizar 
alojamento, alimentação, e dependendo da dimensão do estabelecimento, vários outros 
serviços relacionados à atividade de bem receber.  
As secções que compõem o departamento de Alojamento variam de acordo com o 
tamanho e com a categoria do hotel, podendo muitas vezes existir determinadas secções, 
facto que reflete diretamente a nível do quadro funcional do hotel 
Reservas 
A reserva é o início de um processo de alojamento, por isso, este sector é responsável 
pelo primeiro contacto do hóspede com o hotel. A reserva pode ser feita direta ou 
indiretamente. Diretamente, com a presença do cliente na empresa, por meio de 
telefone, correio, fax e internet. As reservas indiretas podem ser efetuadas pelos 
operadores turísticos, agências de viagens ou empresas. 
O setor de reservas deve facilitar e dinamizar a entrada do cliente no hotel. As reservas 
podem ser de curto, medio ou longo prazo, quando feita por particulares, são garantidas 
por meios de depósitos adiantados, segundo Castelli (2003, p. 158) “Reserva com 
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caução ou pagamento antecipado é uma forma do hotel garantir o valor da reserva e 
para o cliente garantir a sua hospedagem na data marcada.”. 
As agências de viagem e os operadores são garantidos via fax, email ou voucher 
(certificado de reserva), quando a reserva é confirmada pelo hotel, a agência emite um 
voucher. Castelli (2003) 
As reservas de grupo são realizadas através de intermediários, tem um tratamento 
especial, pois a maioria das reservas de grupo é feito com antecedência, pois é possível 
em uma só reserva efetuar reserva para um grupo de pessoas. Castelli (2003) 
 É fundamental que os hotéis contem com um sistema de reserva online, ele permite que 
o cliente faça a operação diretamente no site do hotel, de forma rápida e prática 
Nos hotéis mais modernos, com sistemas compatíveis pode-se efetuar a reserva através de Centrais de 
Reservas devidamente informatizadas, ou através de terminais GDS (Global Distribution System) que 
podem disponibilizar de todas as informações do hotel. Castelli (2003, p. 153) 
O sistema online reduz o percentual pago em comissões aos operadores ou agências, 
todo o lucro fica no hotel, sem a necessidade de pagar intermediários 
Os hotéis nas épocas altas trabalham com um determinado percentual de overbooking, 
que significa “Aceitar reservas para além da capacidade do hotel, na expetativa de que 
eventuais cancelamentos permitem satisfazer as mesmas.” Costa (2015, p. 125) ou seja 
para compensar os no-show que segundo Castelli (2003) é a desistência da reserva sem 
o respetivo cancelamento”.  
É um risco que deve ser assumido de forma consciente, cada hotel deve estabelecer a 
sua margem de risco, a partir do histórico do hotel e de experiências anteriores. Caso o 
overbooking se concretizar é de responsabilidade do hotel encontrar alojamento 
alternativo de igual categoria e responsabilizar pelas despesas de deslocação caso for 
necessário. Castelli (2003) 
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Nos hotéis não informatizados, é sempre aconselhável que os setores de reserva e 
receção estejam próximos, de acordo com Castelli (2003) este sector deve estar próximo 
da área de receção, no caso de os hotéis não serem informatizados, mas os 
informatizados essa proximidade não é necessária pois o sistema disponibiliza 
informações para todos os sectores. 
Receção 
É uma secção de extrema importância para o hotel, pode-se dizer que a receção é o 
“coração” do hotel, porque ali passa tudo o que nele acontece. Segundo Castelli (2003, 
p.163): 
O hotel é um todo, um sistema. Embora todas as partes que compõem o sistema sejam importantes para o 
seu perfeito funcionamento, algumas assumem maior relevância. Uma delas é a receção. O cliente é 
recebido pela receção, mantém-se permanentemente em contato com ele durante a sua estada, e ao partir, 
é a receção que lhe presta os últimos serviços. 
É a área que deve ter maior destaque, pois mantém maior contato com os hóspedes e 
esta localizada no lobby do hotel. O balcão de receção é a parte central das atividades 
porque é ali que os hóspedes se registram, fazem check-in e check-out, entregam e 
recebem as chaves. Os rececionistas têm a responsabilidade de prestar informações, de 
entregar mensagens, bem como fazer o caixa. 
Em hotéis de medio porte, o funcionário de receção faz o papel de rececionista, 
telefonista caixa, além de dar todas as informações aos hóspedes. 
Nos grandes hotéis essa área se divide em diversas seções, balcão para registo dos 
hóspedes, escaninho onde os hóspedes retiram as chaves, as correspondências e os 
recados. (Francisco, 2001) 
A receção fornece ao pessoal da governança a lista de quartos vagos para a limpeza e a 
informação da chegada de alguma personalidade (caso de algum serviço especial, de 
cortesia), esses departamentos devem coordenar as suas atividades. (Francisco, 2001) 
Governança 
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 O sector de governança é responsável por manter em ordem as áreas do hotel, ou seja 
em boas condições de higiene, conservação e organização. Este sector é que faz a 
arrumação dos apartamentos, que ocupa com a lavandaria e rouparia e com a limpeza 
geral. (Castelli 2003, p.205) 
Segundo Francisco (2001, p.61) Um quarto limpo e atraente repercutirá no conceito que os 
hóspedes formarão do hotel. Isso implica que o departamento de governança seja de vital importância em 
qualquer hotel, seja ele modesto ou de alto luxo (…)  
A responsabilidade deste departamento é da governanta, que dispõe se alguns ajudantes 
como supervisoras, encarregada de rouparia, supervisor de limpeza, chefe de lavandaria, 
camareiras, costureira, lavadeiras, passadeiras e valetes. Todos tem as suas tarefas, 
previamente designadas, ocupando desde a arrumação/limpeza de todas as áreas do 
hotel, até a lavagem de roupas dos hóspedes, uniformes do pessoal, lençóis, toalhas de 
mesa e de banho, guardanapos. (Francisco, 2001) 
 Alimentos e Bebidas 
Este departamento é muito importante para o hotel, porque contribui para o aumento das 
receitas, visto que os serviços disponibilizados não limitam aos hóspedes, mas sim a 
outros clientes que frequentam os espaços de funcionamento, esses são utilizados para 
casamentos, banquetes, bailes e outros eventos. (Francisco, 2001) 
Os sectores pertencentes deste departamento são: 
Cozinha 
É o local onde se preparam os alimentos de várias formas (tipicidades nacionais e 
regionais), em que existe um conjunto de equipamentos destinados a produção de 
refeições, se for bem planejada, com bons métodos de trabalho, torna-se altamente 
produtiva (Castelli, 2003)  
O responsável dessa área é o chefe da cozinha, que é também conhecido pela palavra 
francesa chef, ele é que faz o planejamento dos menus, e supervisiona o trabalho dos 
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outros cozinheiros. Nos grandes restaurantes pode ser chamado de Chef executivo, tem 
grandes responsabilidades, abaixo dos cozinheiros estão os ajudantes de cozinha, lavam 
os pratos, panelas e frigideiras, cortar verduras entre outras. (Francisco 2001) 
A cozinha deve estar instalada no mesmo piso do restaurante, para facilitar a execução 
do serviço, para eu a comida não esfrie até chegar ao cliente. (Castelli, 2003) 
Restaurante 
Segundo Castelli (2003, p.297) “considera-se restaurante o estabelecimento que fornece 
ao público alimentação mediante pagamento (…) ”. 
Para fornecer um serviço de qualidade, a localização do restaurante deve facilitar ao 
máximo a comunicação com a cozinha, pois permite maior rapidez na execução dos 
serviços; proporcionar temperaturas, iluminação e ventilação agradáveis; facilidade no 
acesso ao público; o mobiliário deve ser confortável e deve estar em harmonia com o 
tipo de estabelecimento. (Castelli, 2003) 
Existe uma vasta gama de cargos (brigada do restaurante), que depende da categoria e 
do tipo de serviço que o restaurante pretende oferecer. O Maître (rececionar os clientes 
na entrada do restaurante e anotar os pedidos); o Garçom (servem os alimentos e podem 
anotar os pedidos); Sommelier (sugere e serve vinhos aos clientes), alguns hotéis dispõe 
de serviço de alimento e bebidas nos quartos, os pedidos podem ser feitos via telefone e 
o serviço é feito por um garçom especial. (Francisco, 2001) 
O bar deve localizar perto dos restaurantes, pois servem de “válvula de escape”, caso o 
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É o estabelecimento comercial onde os clientes consomem bebidas alcoólicas e não 
alcoólicas, cafés, chás e alguns elementos como petiscos. Em quase todos os hotéis tem 
um bar onde são servidas bebidas e alguns alimentos simples, os garçons servem os 
clientes das mesas e há outro que fica atras do balcão para misturar e servir as bebidas. 
(Francisco, 2001)  
A decoração deve condizer com o ambiente que o hotel deseja proporcionar, geralmente 




O lazer é algo indispensável na vida de qualquer ser humano, é uma forma de recuperar 
físico e somaticamente do desgaste que ao ritmo da vida moderna nos obriga, e o 
serviço de lazer de um hotel tem a função de satisfazer essas necessidades do homem 
moderno. (Castelli 2003) 
Deve-se encontrar a forma de fazer com que os hóspedes participem das atividades de 
lazer por vontade própria, sem incomoda-los. Segundo Larizzatti (2004, p.109) 
“Devemos oferecer serviços de lazer, mas não pode ser imposta, senão deixa de ser 
lazer”. 
É necessário criar infraestruturas adequadas para proporcionar aos hóspedes o máximo 
de opções de lazer. Deve haver um responsável para este sector, para desenvolver e 
coordenar atividades, como aulas de dança e natação, passeios, com tour com bicicletas, 
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Na indústria hoteleira, o elemento humano é um dos fatores mais importantes, este 
departamento é responsável por providenciar recursos humanos suficientes para todos 
os cargos vagos. (Francisco, 2001, p.117)  
Para Marin (cit. in. Costa, 2012), cada trabalhador de uma unidade hoteleira deve: 
 Possuir formação profissional adequada ao trabalho realizado; 
 Saber interagir com os clientes independentemente da sua nacionalidade, raça, 
credo, ideologia e costumes; 
 Ser capaz de compreender as motivações dos clientes; 
 Saber ajustar a sua conduta, na medida possível, à satisfação das necessidades 
dos clientes. 
A gerência de recursos humanos é uma função de todas as pessoas que tem sob suas 
ordens alguns empregados. É um departamento que dá apoio a outros departamentos e 
as principais funções são: recrutamento, seleção, descrição, e análise de cargos, 
administração de salários, avaliação de desempenho, política de promoções, planos 
assistenciais, treinamento e desenvolvimento, segurança do trabalho, etc. (Castelli, 
2003)  
Segurança 
Os estabelecimentos hoteleiros estão expostos a inúmeros riscos, como incêndios, 
explosões, de assaltos, furtos, que podem prejudicar os hóspedes ou o próprio hotel, um 
hóspede seguro é um fator positivo para a imagem do hotel. 
As medidas de segurança devem ser abrangentes e envolver medidas de segurança 
física, contra incêndios, segurança do trabalho e pessoal. Essas medidas devem 
proporcionar bem-estar e segurança aos hóspedes, a seus pertences e aos funcionários, 
eliminando os procedimentos de insegurança provocados pelos funcionários e pelo 
hóspede. (Cavassa, 2001) 
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A dimensão da equipa de segurança depende da estrutura física do hotel, seu tamanho, 
perfil dos hóspedes e da sua utilização, para estabelecimentos de grande porte, a 
segurança está a cargo de um departamento ou uma gerência. Nos pequenos 
estabelecimentos a segurança se reparte em várias seções. (Cavassa, 2001) 
Para diminuir a probabilidade de acidentes o hotel deve preocupar-se com a manutenção 
das instalações e dos equipamentos utilizados. 
 Manutenção  
Este sector tem como principal objetivo assegurar o funcionamento e a conservação das 
instalações e equipamentos sem perdas e sem interrupções. É um sector de muita 
importância pois é um fator de diferenciação nos serviços prestados aos meios de 
hospedagem, qualquer falha ou paralisação pode prejudicar a imagem do hotel. 
(Linzmayer, 2004) 
Ainda de acordo com Linzmayer (2004) a manutenção existe porque com o passar do 
tempo os equipamentos, as máquinas, as instalações prediais, começam a se deteriorar. 
Tudo o que é usado e o que não é usado, com o tempo vai se desgastar, falhar e ficar 
com defeito.  
Existe dois tipos de manutenção para estabelecimentos hoteleiros: 
Manutenção Preventiva é uma manutenção realizada com a intenção de reduzir ou 
evitar quebras no desempenho ou funcionamento das instalações e dos equipamentos- 
(Cavassa, 2001, p.224) 
Manutenção corretiva é feita quando o equipamento demostra falha ou avaria, mesmo 
que seja feita a manutenção preventiva tem sempre a possibilidade de ocorrer consertos 
em equipamentos, moveis e instalações. (Castelli, 2003, p.549) 
 Marketing/Vendas  
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Marketing e vendas são muitas vezes confundidos, com funções diferentes, esses dois 
sectores se completam. Marketing tem uma função mais ampla do que vendas, visa 
captar as necessidades, os desejos e as expectativas dos clientes. (Castelli, 2003, p.575). 
Ainda segundo Castelli, (2003, p.628). “A ação de marketing não termina com a 
concretização do ato de venda, mas deve preocupar-se também com a satisfação que o 
cliente usufrui após o mesmo.” 
A venda de alojamento é de extrema importância para a lucratividade de uma unidade 
hoteleira, mas o seu objetivo principal não é somente a venda de quartos para 
alojamento, mas sim a capacidade de transformar a estadia dos clientes em experiências 
que ultrapassam as suas expectativas e consequentemente a sua fidelização. (Costa, 
2015) 
O marketing hoteleiro é a área responsável por todo o planejamento estratégico de ações 
para aumentar o conhecimento da marca, melhorar a sua imagem no mercado, atrair e 
fidelizar clientes. Neste contexto, o marketing utiliza táticas para descobrir quem são os 
seus hóspedes em potencial, entender os gostos e as necessidades dos seus clientes, para 
poder oferecer produtos e serviços mais direcionados, tomar decisões mais acertadas 
face a concorrência. (Castelli, 2003)  
Cabe ao sector de vendas colocar o planejamento em ação, fazendo suas equipas 
atingirem as metas e objetivos de vendas estipuladas, de acordo com estudos levantados 
pelo sector de Marketing. Se esses dois sectores se comunicarem, os resultados das 
vendas serão melhores. 
 
1.3.4. Internet na distribuição hoteleira 
A partir da existência de outros canais de distribuição na hotelaria, como por exemplo 
aquele que emergiu nos anos 80, GDS (Global Distribuition System), nos anos 90 surgia 
um novo instrumento de promoção e comercialização designado de internet. 
Papel da internet na venda e divulgação dos produtos e serviços do Departamento de Alojamento  




A internet representa hoje em dia, um desafio e uma tendência inevitável que o turismo 
deve enfrentar, trazendo aspetos positivos e negativos. O mercado hoteleiro já não 
existe sem auxílio de boas soluções tecnológicas, quem não se ajusta a essa realidade, 
investindo em tecnologia na hotelaria, acaba sendo engolido pelo mercado. 
Atualmente, o mercado turístico não se concebe sem a internet, e esta interatividade, é resposta imediata 
às questões suscitadas pelo mercado, em geral, e por cada cliente, em particular. Costa et alii (2011) 
Por isso, a escolha certa dos canais de distribuição na venda de serviços hoteleiros é 
crucial para ter um negócio rentável, pois significa que o serviço chegará nos 
consumidores certos, no momento certo e com preço adequado. 
Existe dois principais meios de canais de distribuição: direto e indireto. Quando de trata 
de um serviço contratado sem auxílio de terceiros conceitua-se como sistema direto de 
distribuição, ou seja, quando o hotel distribui diretamente o seu serviço para um 
determinado consumidor final. 
Ao contrário do sistema direto, o sistema indireto conta com ajuda de intermediações de 
terceiros para auxiliar o processo de distribuição. 
Segundo Lendrevie et.alii (2015) num modelo tradicional de distribuição, as empresas 
confiavam a venda de seus produtos no mercado através de acordos estabelecidos com 
um ou mais grossistas e estes distribuíam para uma rede de retalho que vendiam os 
produtos ao consumidor final. 
Ao longo dos anos, este modelo foi sofrendo diversas transformações, com as unidades hoteleiras a 
abrirem canais de venda direta ao consumidor final, com operadores turísticos a assumirem também o 
papel de retalhistas e com as agências de viagens a assumirem o papel de grossistas, comparando o 
produto direto às unidades hoteleiras e revendendo ao cliente. Lendrevie et.alii (2015 p.305) 
Além disso, a internet possibilitou as transações eletrónicas ou as negociações online 
para o turismo, por meio de e-commerce. Por outras palavras, “é a atividade de vendas, 
em si, através de canais de distribuição online”. Abranja et alii, (2012, p.125) 
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Da parte dos hotéis, o website pode ser usado como plataforma de comércio eletrónico, 
numa vertente B2C (Business to Consumer). O B2C consiste na venda online 
diretamente aos consumidores finais, é o cliente que faz a sua própria pesquisa seleciona 
e adquire o produto/serviço através da web. Abranja et alii, (2012, p.129) 
Face a essa realidade, as agências de viagens e os operadores turísticos viram-se 
obrigados a ceder e começaram também a adotar novos sistemas e novas tecnologias 
apoiadas na internet. 
A relação de comércio entre os hotéis e os operadores turísticos é já, maioritariamente, 
numa vertente de e-commerce B2B (Business to Business.). “As transações entre os 
mesmos ocorrem, então, num sistema aberto, onde podem consultar os tipos de 
produtos/serviços, proceder à encomenda e ao respetivo pagamento”. Abranja et alii, 
(2012, p.128) 
Estamos, por força da crescente importância da internet, num tempo de transformação da forma de 
distribuir o produto turístico. E se o caminho já percorrido permite vislumbrar o futuro, ainda não é certo, 
face à rapidez das mudanças, o caminho que se irá percorrer. Costa (2012, p. 84)   
Apesar da elevada margem de progressão que a atividade turística assiste, o perigo da 
desintermediação é uma realidade na medida em que a internet assume-se como um 
canal vital de distribuição, competitivo e capaz de responder às necessidades dos 
turistas, cada vez mais exigentes e informados. 
 
1.3.5. Importância da internet no sector hoteleiro 
O sector hoteleiro vem se beneficiando cada dia mais com a qualidade das soluções 
oferecidas na área de alojamento. Além de melhorar o serviço, a internet na hotelaria 
está revolucionando os conceitos de conforto, aproveitamento de recursos e 
gerenciamento financeiro. 
A tecnologia pode ser aplicada a todos os sectores da hotelaria, principalmente na 
gestão de dados. Através de softwares que facilitem a rotina hoteleira, as estratégias 
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podem ser melhor elaboradas, consequentemente, contribuindo para fidelização do 
cliente, que por sua vez afeta diretamente o aumento da lucratividade do hotel. 
Caetano (2003) assevera que a tecnologia e o acompanhamento, ou não, da sua 
evolução é uma condição determinador para o sucesso ou fracasso de uma empresa. 
“Hoje em dia, o mundo depende quase exclusivamente de novas tecnologias, pois são 
elas que permitem o progresso, a evolução e o desenvolvimento de todos os sectores 
económicos.”. Caetano (2003, p. 31) 
Quem procura um hotel pela internet quer ter a opção de garantir suas hospedagens de 
forma online. Por isso um sistema de reservas é muito importante, pois, permite que o 
cliente encontre e consiga reservar o seu hotel em qualquer canal de venda de 
hospedagem. 
“Está multiplicando o número de canais para comprar qualquer produto, os produtos 
podem ser comprados numa loja, pelo correio, pelo telefone ou pela internet.” Kotler, 
(2005) Existem muitas empresas turísticas com presença total ou maioritariamente 
online como o caso da Expedia, da Booking.com e da Logitravel, da Travelocity, que 
utilizam as vantagens da internet e as novas tecnologias em seu proveito. 
De acordo com Costa et alii (2015) esta a iniciar a Idade da Informação, para isso foi 
muito importante a contribuição da internet, ao colocar ao alcance de um simples clique 
um volume de informações nunca antes sonhado. É possível ter acesso a internet em 
qualquer lugar através de diferentes equipamentos, como telemóveis, dispositivos de 
computação móvel, tablets.  
Atualmente, um turista pode aceder à internet em todas as fases de uma viagem, seja na sua preparação, 
seja no decurso da mesma ou, ainda, após a sua realização para comunicar as suas impressões e avaliação 
da mesma. Costa et alii (2015, p.133) 
Estudando os dados dos hóspedes, é possível obter uma quantidade enorme de 
informações ocultas e de grande importância para a empresa. Uma boa prática é usar o 
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sistema CRM no estabelecimento, a qual possibilita a criação de ofertas de produtos e 
serviços ajustadas a cada seu potencial consumidor. Costa et alii (2015, p.132) 
Através de uma rede social, um potencial cliente pode aceder a comentários sobre experiências 
anteriormente vividas por alguém que já utilizou o serviço que se propõe adquirir, fazendo diminuir o seu 
grau de intangibilidade e, consequentemente diminuir o risco de compra. Costa et alii (2015, p.230) 
Essa tecnologia na hotelaria serve para conhecer o comportamento dos clientes e 
personalizar as estadias. Isso permite que o hóspede tenha uma experiência única e seja 
conquistado pela sua marca. 
Quem procura um hotel pela internet quer ter a opção de garantir suas hospedagens de 
forma online. Por isso um sistema de reservas é muito importante, pois, permite que o 
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CAPÍTULO II Estudo de caso do Hotel Porto Grande 
2.1 Cabo Verde 
História 
De acordo com o site sapo.cv, as ilhas de cabo Verde foram descobertas por 
navegadores portugueses Antonio da Noli e Diogo Gomes em 1460. 
Devido a sua posição estratégica, nas rotas que ligavam a Europa, a África e Américas 
as ilhas serviam de entreposto comercial esclavagista. 
A colonização e povoamento foram muito lentos, pois não era fácil convencer os 
colonos portugueses a irem viver para as ilhas, devido ao rigor do clima que dificultava 
o aproveitamento agrícola das ilhas. 
Dois anos após o descobrimento, as ilhas começaram a receber os primeiros colonos 
sendo Santiago e Fogo as primeiras a serem habitadas.  
Do cruzamento entre europeus e negros da costa africana, veio a nascer o mestiço. 
O desenvolvimento do arquipélago foi sendo feito de altos e baixos. 
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Entre 1831 e 1833 uma grande fome assola as ilhas causando a morte de milhares de 
pessoas. 
As sucessivas vagas de fome que iam assolando as ilhas levaram a que muitos cabo-
verdianos procurassem outras paragens, abrindo caminho a emigração. 
 Com o surgimento dos movimentos independentistas em África, Cabo Verde juntou-se 
à Guiné-Bissau na luta pela libertação. 
Amílcar Cabral, filho de cabo-verdiano e guineenses, funda com outros colegas o 
Partido Africano para Independência da Guiné e Cabo Verde. Viria a ser assassinado em 
1973, dois anos antes da independência, foi elevado à categoria de herói. 
Depois da independência, negociada por Aristides Pereira que viria a ser o primeiro 
Presidente do país, Cabo Verde viveu num sistema de partido único até 1990, ano que 
teve lugar as primeiras eleições multipartidárias, ganhas pelo Movimento Pela 
Democracia, que colocou um ponto final em 15 anos de governação do PAICV. 
Cabo Verde tem vindo a conquistar seu espaço na cena política internacional. É visto 
por várias organizações internacionais como sendo um modelo a seguir em África, 
sendo frequentemente elogiado por diversos Chefes de Estado. A estabilidade política e 
o crescimento do país colocam Cabo Verde nos primeiros lugares dos principais índices 
de desenvolvimento humano. 
Geografia  
De acordo com o site un, a República de Cabo Verde é um arquipélago localizado à 
455Km da costa ocidental africana, o território estende-se num total de 4033km2. 
O arquipélago de Cabo Verde é constituído por dez ilhas, divididos em dois grandes 
grupos consoante a posição face ao vento alísio do Nordeste: grupo de Barlavento que 
integra as ilhas de Santo Antão, São Vicente, Santa Luzia, São Nicolau, Sal, Boa Vista e 
grupo de Sotavento que integra as do Maio, Santiago, Fogo e Brava. 
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As ilhas são de origem vulcânica sendo a maioria montanhosa. A ilha do Fogo, onde se 
encontra o Vulcão com o mesmo nome, ainda ativo, apresenta o pico mais alto medindo 
2882 metros. Outros pontos do país altos situam-se na ilha de Santo Antão e em 
Santiago. As ilhas do Sal, Boa Vista e Maio são planas e são as ilhas onde se encontra 
grandes extensões de praias de areia branca que contrasta com o azul intenso do mar. 
Clima 
O clima do arquipélago de Cabo Verde é árido e semiárido, pois é fortemente marcado 
pelos ventos alísios, que sopram de Nordeste são dominantes. Apesar da aridez, a brisa 
que sopra constantemente, diminuindo no cair do dia, ameniza as temperaturas tropicais, 
que se mantêm em limites entre 18º e os 32º centigrados, originando temperaturas 
médias do ar entre os 24º e os 29º centigrados. 
As escassas chuvas caem em Cabo Verde por influência da monção tropical, que sopra 
ocasionalmente de Sul entre Julho e Outubro. 
População 
De acordo com os dados do INE a população, no período 2012-2016 cresceu a um ritmo 
de 1,23%, tendo estimado 531.239 pessoas residentes, sendo uma população Jovem com 
média de 28 anos. 
Os conselhos da Praia e de São Vicente apresentam uma maior concentração da 
população e os conselhos com menor concentração de população são Tarrafal de São 
Nicolau e Santa Catarina no Fogo. 
A esperança média de vida é de 71e 80 anos, respetivamente para homens e mulheres. 
Economia 
Com a inexistência de recursos naturais, e com uma posição estratégica entre os três 
continentes, Cabo Verde definiu o turismo e a prestação de serviços, com particular 
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destaque para os serviços portuários e a aeroportuários, como pilares essências do seu 
desenvolvimento. 
País altamente dependente das importações, incluindo dos produtos petrolíferos. Cabo 
Verde tem desenvolvido a sua agricultura, essencialmente para consumo interno, apesar 
dos efeitos da seca. 
A exploração dos recursos marinhos constitui também uma forte componente da 
economia cabo-verdiana.  
A remessa dos emigrantes e a ajuda externa ao desenvolvimento são outros 
componentes importantes do sector económico de Cabo Verde. 
 
2.2 Ilha de São Vicente 
São Vicente é uma pequena ilha vulcânica com apenas 227Km2 de superfície. Está 
situada no grupo das ilhas de Barlavento, entre Santo Antão, a Ocidente, e Santa Luzia, 
a Oriente, segundo Sapo.cv. 
Foi descoberta em 22 janeiro de 1462, a ilha de São Vicente, do nome do santo desse 
dia, como era a tradição. 
A cidade de Mindelo é a capital da ilha, o seu desenvolvimento assentou em grande 
parte no funcionamento do Porto Grande. 
A escassez de chuva e a falta de água no subsolo transformaram a ilha num cenário 
estéril onde a vegetação é rara e as poucas aves que a povoam são migratórias. 
A sua topografia não tão acidentada como em outras ilhas do arquipélago é 
surpreendida, subitamente, pela presença majestosa do Monte Verde, que se eleva a 
774m de altura, na parte oriental da ilha. 
A ilha de São Vicente oferece ótimas condições para prática de desportos aquáticos. 
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2.3 Apresentação do Hotel Porto Grande 
 
Figura 1: Hotel Porto Grande 
Fonte: Fornecido pelo Hotel 
2O hotel pertence ao grupo “Oásis Atlântico”, de acordo com a responsável do 
departamento de alojamento 2019, Dirce ------- o grupo é constituído por 7 hotéis, 
sendo, quatro hotéis em Cabo Verde, dois no brasil e um no Marrocos.  
O HPG é constituído por 50 quartos, uma discoteca, uma piscina para adultos, uma 
piscina para crianças, Bares, Restaurantes e um auditório com capacidade para 100 
pessoas em plateia. 
Á nível da carteira de serviço, para além de uma oferta diversificada, organiza 
principalmente nos fins-de-semana, eventos com música ao vivo para animação dos 
hóspedes e clientes, e fornece, segundo solicitações, eventos que incluem serviços de 
buffet, não só para degustação dos hóspedes ou clientes, mas também com a finalidade 
de aumentar a rentabilidade do hotel, bem como promover os serviços de restauração e 
bar.  
 
2 Entrevista anexo 2 
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O Hotel Porto Grande, é constituída por um conjunto de dois departamentos, 
nomeadamente F&B (Food and Beverage) e Alojamento. 
3Segundo a entrevistada Dirce 2019, o departamento de alojamento é formado por um 
conjunto de secções (receção, andares, contabilidade, manutenção e segurança de 
equipamentos), serviços (lavandaria, limpeza geral, massagem e rent-a-car) e 
equipamentos perfeitamente integrados no ambiente que o rodeia, de acordo com a 
cadeia de hotéis na qual faz parte, estando assim sujeitas a regras e procedimentos 
comuns, previamente estabelecidas pela entidade detentora da marca comercial geradora 
de imagem própria, dobre a qual operam no mercado. 
O hotel tem por objetivo fornecer um serviço de excelência e presar pela diferenciação 
de produtos serviços e eventos implementados, distanciando-se assim dos seus 
concorrentes com distinção, satisfazendo desde modo as necessidades dos 
hóspedes/clientes. 
 
2.3.1 História do Hotel Porto Grande 
Situado na Praça Amílcar Cabral, no centro da cidade do Mindelo, o Hotel Porto 
Grande foi construído em 1966-1968, foi o primeiro hotel de São Vicente com todas as 
funcionalidades de um hotel moderno e de qualidade. A intensão da sua construção foi 
de dotar a ilha e Cabo Verde de um hotel que oferecesse qualidade aos turistas que já 
procuravam Cabo Verde e competir com os países vizinhos, por exemplo Canárias. 
Antes da construção do hotel o terreno encontrava-se abandonado e pertencia à Câmara 
Municipal que o tinha adquirido ao Telégrafo. O terreno encontrava-se murado e tinha 
uns casebres que tinham sido deixados pelos militares que o ocuparam e o 
transformaram em posto militar durante a segunda Guerra mundial. Havia a travessa 
Serpa Pinto que o separava do cinema Éden Park e nela tinha sido feito um urinol que 
 
3 Entrevista  anexo 2 
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tinha água fornecida por um poço que ficava nos quintais do cinema e que por esse 
motivo a travessa já tinha sido prometida ao cinema para possível alargamento, mas 
acabou por ficar para o hotel. 
Em 1966 a sociedade de Turismo de Cabo Verde Lda começou a construção do edifício 
que na altura já era considerado como tendo Utilidade Turística e a sua inauguração foi 
a 11 de Janeiro de 1968. 
 
2.3.2 Missão, visão e objetivos 
Missão 
Promover o desenvolvimento turístico sustentado em relação à envolvente social, 
cultural e ambiental. 
Valores 
Diariamente e na sua atividade, o Hotel porto Grande preserva diversos valores:  
 Respeito pelos valores locais 
 Integração na cultura  
 Aberta à comunidade 
 Respeito pelo ambiente 
 Ajuda no desenvolvimento humano 
 Ajuda no desenvolvimento económico 
Objetivos 
O hotel tem por objetivo fornecer um serviço de excelência e presar pela diferenciação 
de produtos serviços e eventos implementados, distanciando-se assim dos seus 
concorrentes com distinção, satisfazendo desde modo as necessidades dos 
hóspedes/clientes. 
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2.3.3 Organigrama Funcional do Hotel 
 
Figura 2: Organigrama HPG 
Fonte: Fornecido pelo Hotel 
 
2.3.4 Serviços do Hotel Porto Grande 
Rotina diária 
O HPG no desempenho das suas atividades tem a seguinte rotina: 
 A receção funciona 24horas por dia, existindo 3 turnos diários (08h00 às 16h00, 
das 16h00 à 00h00 e de 00h00 às08h00) e fornece as demais secções as 
informações da maioria das atividades desde o número de quartos ocupados, 
número de hóspedes em casa e os seus regimes de estadia (alojamento e pequeno 
almoço, alojamento e e meia pensão ou alojamento e pensão completa), 
quantidade de hospedes a sair e a chegar, etc. 
 
 Os hóspedes fazem os seus pagamentos na receção e diariamente essa secção 
repassa os valores cobrados do dia anterior à secção de contabilidade que por 
sua vez é quem vai ao banco e faz os devidos depósitos e controle. 
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 O Restaurante está aberto nos seguintes horários: 
- Das 07h00 às10h00 para pequeno-almoço 
- Das 12h00 às15h00 para almoço 
- Das 19h30 às23h00 para jantar 
Neste salão decorrem também grandes eventos nomeadamente: festas de 
casamento, batizados, cerimónias de finalistas comemorações de aniversários. 
 
 O Bar é aberto à partir das 09h00 e funciona até as 02h00 de manhã, existindo 
dois turnos (das 09h00 às 17h00 e das 17h00 às 02h00), servindo não somente 
snacks mas também refeições completas como almoço e jantar sobretudo nos 
dias de grandes eventos em que o restaurante é fechado para preparativos. 
 
 Os serviços de Limpeza e Lavandaria começam às 07h00 nas zonas públicas 
(bar, esplanadas, piscina e ginásio) e por volta das 09h00 nos quartos. A 
informação dos quartos por onde devem começar é disponibilizada pela receção. 
 
 
 A Contabilidade/RH/Controle começa às 08h00 e funcionam por dois períodos 
normais de expediente. É onde é feita todo o controle das atividades da unidade 
hoteleira: recolha e tratamento dos pagamentos do dia anterior, controle dos 
fundos de maneio das secções, vendas efetuadas e horas extras. 
 
 A Cozinha começa a funcionar à partir das 05h00 até as 02h00 acompanhando o 
fecho do bar. Durante o dia existem vários horários de entradas e saídas dos 
funcionários de acordo com as suas funções e responsabilidades na secção. 
 
 
 Os Seguranças também funcionam 25h por dia, funcionando sempre dois por 
turno, pois possuem dois postos: entrada principal e entrada traseira. Os 
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seguranças da entrada principal apoiam os clientes com as suas bagagens a 
entrada e saída do hotel, e os seguranças da porta traseira possuem 
responsabilidades de controlar todas as entradas e saídas do estabelecimento, 
tanto os produtos e mercadorias bem como os visitantes e funcionários. 
 
 O Ginásio para hóspedes é aberto ao público, funciona à partir das 05h00 até às 
21h00 e possui várias modalidades de serviço. 
 
 A Piscina para hóspedes é aberto ao público e funciona à partir das 09h00 até 
às19h00 altura em que a equipa de manutenção coloca produtos na água 
preparando a sua limpeza para às07h00 de manhã do dia seguinte. 
 
 A Manutenção começa a trabalhar às 07h00 até às 21h00, e prestam apoio a 
todas as secções, incluindo os eventos realizados. 
2.3.5 Os Quartos 
 
Figura 3: Quarto 
Fonte: Fornecido pelo Hotel 
 
Em consequência das remodelações que foi submetido ultimamente, o hotel possui 
neste momento de 50 quartos, distribuídos em 48 quartos standards e 2 suites todos 
Papel da internet na venda e divulgação dos produtos e serviços do Departamento de Alojamento  




modernamente equipados com ar condicionado, televisão, telefone, minibar, cofre de 
segurança, entre outros requisitos, distribuídos por dois pisos.  
Todos os quartos têm uma varanda com vista para a Praça central de São Vicente ou 
para a piscina. 
2.3.6 Restaurante e Bar 
 
Figura 4: Restaurante Soncent 
Fonte: Fornecido pelo Hotel 
O Hotel Porto Grande possui restaurantes e bares à disposição dos seus hóspedes: o 
restaurante “Soncent” localizado sobre o terraço do hotel, pode optar entre a 
gastronomia de Cabo Verde e internacional. 
 
Figura 5: Kalimba Beach Club 
Fonte: Fornecido pelo Hotel 
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O hotel possui um Bar/Restaurante de praia na Laginha “Kalimba Beach Club”, aonde 
além de serviço de restauração, dispõe de toalhas e espreguiçadeiras dispensados 
gratuitamente aos hóspedes. 
 
Figura 6: Bar Lobby 
Fonte: Fornecido pelo Hotel 
 
“Bar Lobby” acompanhado ao vivo nos fins-de-semana pela música cabo-verdiana, os 
clientes podem disfrutar de uma bebida. 
 
Figura 7: Esplanada Sirius 
Fonte: Fornecido pelo Hotel 
 
“Esplanada Sirius” com localização sobranceira à praça Amílcar Cabral, os clientes 
podem saborear uma refeição ligeira ou simplesmente uma bebida, para quem aprecia 
um clima mais jovem e descontraído. 
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2.4 Apresentação e análise de resultados  
A seguir, apresenta-se os resultados referentes a entrevista realizada no dia 11 de 
Novembro de 2019, pelas 09h00 no próprio local de trabalho da entrevistada, Dircelena 
Andrade, responsável do departamento de alojamento do Hotel Porto Grande. Tem 
como função supervisão de serviços de receção e governanta, gestão de reclamações, 
conferir e confirmar reservas, faturação (conferência de lançamentos efetuados, emissão 
e envio de faturas a clientes). 
Constatou-se que a empresa adota um conjunto de mecanismos que auxiliam na 
divulgação de produtos e serviços do hotel com intuito de aumentar as vendas e de 
acordo com a entrevistada, as promoções, vendas e comunicações são efetuadas através 
da internet com o uso de emails, redes sociais, e plataformas online.  
Em relação a clientes, a entrevistada respondeu que os clientes são os operadores 
turísticos, agências de viagem, as empresas nacionais e internacionais, particulares. 
Segundo a entrevistada, entre o HPG e os operadores existem relações de parceria 
devidamente registadas em contratos que regem a mesma. Em relação a política dos 
preços, a mesma respondeu que esses são divididos de acordo com o segmento de 
mercado existindo tarifas de balcão, de operadores, de agências de viagem e empresas. 
Ao ser questionada acerca da gestão de comunicação nas redes sociais e site do hotel, 
disse que a comunicação nas redes sociais é controlada pela direção do hotel e a web 
site é gerida pelo departamento comercial em Lisboa. 
Quando perguntada acerca das ações de pós-venda praticadas pelo hotel, afirmou que 
dispõe de questionário de qualidade disparadas automaticamente através do registo do 
email numa plataforma online, que permite obter opiniões do cliente acerca dos serviços 
prestados. Salienta ainda que esse feedback é obtido através de sites de opiniões, 
Booking.com, Expedia e Tripadvisor. 
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A entrevistada acredita que a política de comunicação da empresa tem alcançado tem 
alcançado os objetivos previamente determinados, como no aumento de vendas, 
facilidade nas reservas e na divulgação dos serviços do hotel. 
No respeitante a mudanças no hotel com a revolução da internet, a entrevistada 
respondeu que com a internet há uma maior celeridade na receção e retorno das 
informações, permite armazenar informações e consequentes consultas sempre que 






Papel da internet na venda e divulgação dos produtos e serviços do Departamento de Alojamento  





O objetivo desta pesquisa era analisar o departamento de alojamento do Hotel Porto 
Grande quanto ao uso das ferramentas da internet para venda e divulgação de seus 
produtos e serviços por meio de aplicação de entrevista aos responsáveis diretos. 
O referencial teórico pesquisado mostrou evidenciou as facilidades e os benefícios 
advenientes do uso da internet na venda e divulgação do hotel por meio de suas 
ferramentas, visto o baixo custo e a facilidade de divulgação para grandes públicos. 
Os dados colhidos através da entrevista, apontaram que o departamento de alojamento 
do HPG tem acompanhado a tendência, visto que este departamento explora 
individualmente cada uma das ferramentas, tais como redes sociais, sites, emails, o que 
configurou o uso da internet. 
Foi observada na pesquisa uma mobilidade digital do departamento de alojamento uma 
vez que não se prendem apenas ao uso da do site do hotel e do contato via email. O uso 
das OTAS aparece de maneira vigorosa na divulgação do hotel. Essa mobilidade 
implica obtenção de um maior rendimento através das ferramentas da internet, uma vez 
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que pode divulgar mais a marca do hotel, manter contato mais próximo com o cliente e 
facilitar o procedimento de reserva para os consumidores. 
Os resultados obtidos mostraram que o HPG caminha a passos largos no que diz 
respeito ao uso da internet na divulgação e venda de seus produtos e serviços, 
demostrando que a internet enquanto ferramenta de comunicação é de extrema 
importância para o HPG, uma vez que o departamento comercial pertence ao Grupo 
Oásis Atlântico sediado em Portugal e todo os processos são tratados via internet. 
Perante estes pressuposto pode-se afirmar que não obstante as varias limitações 
encontradas ao longo do desenvolvimento do trabalho os resultados foram alcançados,  
tendo-se respondido a  pergunta de partida, e cumprido as etapas delimitadas nos 
objetivos. 
A pertinência do tema, deixa subsídios para o desenvolvimento e exploração de outras 
linhas de investigação que sem dúvidas serão preponderantes na determinação das 
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Anexo 1-Tipo de alojamento Hotel Porto Grande  
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Anexo 2: Guião de Entrevista  
 
O presente guião visa recolher informações pertinentes no que tange a fundamentação 
empírica da pesquisa científica intitulada Turismo, cuja finalidade assenta na obtenção 
do grau de licenciatura no âmbito do curso de Gestão Hoteleira e Turismo ministrado 
pela Universidade do Mindelo. 
Pelo sequente facto, declara-se que as informações facultadas serão utilizadas únicas e 
exclusivamente para o fim acima citado. 
Considerando a pertinência do vosso contribuído na concretização da presente 
investigação, queira aceitar os meus mais sinceros agradecimentos 
1. Caracterização do Hotel a nível do organograma e estrutura funcional. 
2. Quantos hotéis têm o vosso grupo? 
3. A nível da estrutura organizacional da empresa a mesma encontra-se enquadrada 
em que secção /Departamento? 
4. O hotel dispõe de algum sistema para administrar a disponibilidade de quartos e 
preços? 
5. Quem são os vossos clientes? 
6. Quais são as relações estabelecidas entre o HPG e os operadores 
turísticos/agências de viagens? 
7. Como funciona a vossa política de preços em relação aos diversos segmentos de 
mercado? 
8. Quais os mecanismos de promoção/ comunicação /venda utilizado pelo hotel 
face aos objetivos determinados em função dos diferentes segmentos de 
mercado. 
9. Neste contexto quais são as mais utilizadas e porque? 
10.   A nível das ferramentas disponibilizadas pela internet, quais são as usadas pelo 
hotel e como são utilizadas? 
11. Quais são os serviços divulgados nas redes sociais e no Web site do hotel? 
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12. Como o hotel faz a gestão da comunicação nas redes socais e no site 
13. Quais são as ações de pós-venda comunicacionais praticadas pelo hotel? 
14.  A política de comunicação da empresa tem alcançado os objetivos determinados 
pela empresa? 
15. Quais as principais limitações que têm sido encontradas neste domínio 
16. O que mudou no hotel com a revolução da internet? 
17. Quais foram as vantagens e desvantagens que esta revolução trouxe para a 
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Anexo 3- Hóspedes segundo a ilha, por país de residência habitual dos hóspedes, 3º 
trimestre de 2019 
